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I. INTRODUCCIÓN  
 
Las empresas de Cobranzas o Normalizadoras, son las encargadas de 
normalizar y proteger los activos de las Instituciones Bancarias en Chile, 
antes de la creación de estas empresas los ejecutivos comerciales de las 
instituciones bancarias eran los encargados de gestionar la morosidad de 
sus carteras de clientes, debido a que la función principal de los ejecutivos 
es gestionar la parte comercial de los bancos, se creó un modelo de 
atención y ventas, lo cual ayudo en la agilización de la gestión por parte 
de los ejecutivos, el resultado de esta gestión determino que esta gestión 
de atención y ventas no cumple con el fin principal de las instituciones 
bancarias, que es netamente generar ganancias a través de créditos o la 
inversión de recursos propiamente tal, por lo tanto el giro comercial no es 
el mismo, a raíz de esto se crean instituciones que se dedican 100% a 
gestionar carteras de clientes que se encuentran con morosidad, estas 
empresas nacen como filiales de las instituciones bancarias, por eso son 
independientes de cada una y no existe competencia entre sí. 
 
Estas empresas están reguladas por la SBIF por la ley 19.496 que rige 
desde 1997, esta ley establece normas de protección de los derechos de 
los consumidores y la ley 19.659 de 1999 que establece sanciones a 
procedimientos de cobranzas ilegales. Las empresas de cobranzas o 
normalizadoras tienen como misión administrar a todos aquellos clientes 
que mantienen una deuda directa con estas instituciones financieras, los 
tipos de Cobranza pueden ser Extrajudicial y Judicial, esta clasificación 
dependerá de los días de mora que tenga cada cliente, 21 días después 
del vencimiento de la cuota para los casos extrajudiciales y 90 días 
después del vencimiento de cuotas para los casos Judiciales, ambos casos 
regularizados por la SBIF. 
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Estrategia de las empresas de Cobranza 
 
Es importante mencionar que la estrategia de cobranza en Chile cambia 
constantemente, los principales motivos son que los clientes cuentan con 
más información de las leyes que los protegen para no seguir cumpliendo 
con sus obligaciones financieras, una de las más importantes es la ley de 
quiebra (20.720). Con esta ley los clientes pueden proponer a los 
acreedores la eliminación de los intereses moratorios, condonación de 
reajustes, intereses o consolidar la deuda con un solo acreedor. 
Quedando los demás acreedores sin participación en la recuperación de 
deudas. Es por eso que estas instituciones tienen que adelantarse a ellos 
y encontrar las directrices correctas para llegar a sus clientes, y lograr 
que ellos cumplan con sus obligaciones pactadas. 
 
Todas las empresas tienen una estrategia de asignación de cartera 
diferente, esta dependerá de la necesidad de cada Banco, pero los 
procesos de generar contacto con los clientes morosos son los mismos, 
por lo que es importante mencionar cada uno de estos pasos: 
 Call Center: Contacto telefónico con los clientes, las instituciones 
de vanguardia cuentan con un servicio de marcación automática, 
los llamados están programados para que caigan en forma 
paulatina. El ejecutivo telefónico debe contar con un scrip para 
cada cartera asignada, esta cartera es programada con antelación 
según la estrategia comercial, el rol del gestor telefónico es recordar 
que cliente cuenta con 1 o más cuotas vencidas y comprometer al 
cliente en regularizar su situación de moroso. 
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 Cobranza Domiciliaria: El Ejecutivo de terreno es el encargado de 
efectuar una cobranza directa con los clientes, este logra obtener 
cercanía con el cliente debido al contacto directo. La cartera de 
clientes se les es entrega el primer día de cada mes para su gestión. 
Ellos cuentan con una ruta geo referencial de la o las direcciones 
de los clientes en sistema, la función principal de este gestor es 
comprometer al cliente para que se acerque a la sucursal a efectuar 
uno o más pagos. 
 
 Ejecutivo de Plataforma: Es el encargado de encontrar una solución 
al cliente moroso para que regularice su situación, esta puede ser 
a través de recursos propios del cliente, renegociaciones, etc. Son 
los encargados junto con el ejecutivo de terreno de informar las 
posibilidades de pago que tiene cada cliente. 
 
 Gestor Judicial: Es el responsable de orientar a los clientes que se 
encuentren en estado Judicial, de las posibilidades de pago de cada 
cliente, trabaja en forma conjunta con el Ejecutivo de plataforma y 
con el abogado a cargo de la causa, para evitar llegar a instancias 
de embargo o retiro de especies. 
 
 Abogado: Es el responsable de gestionar las causas judiciales de 
cada cliente, tramitando ante tribunales cada demanda emplazada 
por el no pago de deudas de los clientes. 
 
En Chile las principales empresas de Cobranza Bancaria son BECO, filial 
Banco Estado desde el año 2000, SOCOFIN, filial de Banco de Chile, 
Santander GRC, filial Banco Santander e INSTACOB, filial Banco Itaú.  
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Cada filial gestiona en forma individual la cartera de morosos de la 
Institución financiera que representan por lo que no hay participación de 
empresas externas que compitan con cada filial.  
 
Con el fin de acercar a sus clientes en el proceso de gestión y recaudación 
cada empresa tiene distribuida sus sucursales a lo largo de todo el país, 
de Arica a Magallanes. 
 
I.1. Importancia de resolver el problema de BECO 
 
Como colaboradores estratégicos del área de Mantención de datos, la 
misión principal es lograr que cada usuario genere un contacto directo 
con todos los clientes. La participación de esta área en el proceso es 
trascendental, debido a que cada colaborador tiene acceso a la 
actualización y mantención de datos demográficos (direcciones, teléfonos, 
bienes). 
 
El tener una base de clientes con datos actualizados y efectivos permite 
que cada ejecutivo y/o gestor pueda cumplir con sus tareas de la forma 
más simple y en menos tiempo, logrando con esto mayor efectividad en 
su trabajo. 
 
A consecuencia de esto a partir del año 2013 Beco implementó un 
proyecto de gestión de clientes morosos (GCM), el objetivo principal de 
este proyecto era generar un cambio radical en la unificación y 
disponibilización de la base de datos de los clientes que deben ser 
normalizados. 
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En el 2014 y 2015 fueron los años de implementación y generalización de 
pruebas de este sistema, la primera base de clientes fue el segmento de 
Pequeña Empresa del banco. En esta etapa, la Unidad de búsqueda y 
Mantención de Datos se reestructuro, efectuando un cambio de 
colaboradores, a consecuencia de esto el área se potencio trayendo una 
mirada más comercial y operacional a su gestión. Previo a su 
reestructuración esta unidad no fue considerada en el desarrollo 
funcional de este sistema, por lo que una vez ya implementado este 
sistema se trabajó en las necesidades del área para entregar un mejor 
servicio a los clientes internos.  
 
Durante el primer semestre del año 2017 se cumplió la etapa de 
incorporar a todos los clientes prejudiciales de la institución, como área 
se logró tener el control de administrar y validar que todos los datos 
cargados de los sistemas cumplieran con la estrategia del negocio. Por 
otra parte, se logró tener autonomía en la extracción, carga y compra de 
datos demográficos, esto se logró con el desarrollo e implementación de 
un sistema paralelo que permite controlar la estructura de cargas 
telefónicas, de domicilios y bienes.  
 
Una vez finalizada la implementación del nuevo sistema, siguieron 
apareciendo incidencias en el resultado de las cargas de datos de cada 
cliente. Se encontraron teléfonos mal ingresados que no permiten generar 
un contacto directo con el cliente. Este problema se evidencia en el área 
de Call Center debido a que el discador predictivo no marca números 
porque los teléfonos no cumplen con la estructura correcta, perdiendo el 
contacto telefónico con los clientes por tener un código, número o tipo de 
teléfono mal ingresado en sistema, estos casos no necesariamente son 
teléfonos erróneos si no que corresponden al cliente. En el caso del 
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ejecutivo de terreno y el ejecutivo de plataforma provoca que el cliente 
tarde en acercarse a la sucursal por no tener un contacto directo con el 
cliente debido a no tener un teléfono con marca admitido en el sistema, 
ya que se encuentran mal ingresado. 
 
Por otra parte el área de búsqueda y mantención de datos mal utiliza 
recursos económicos en la compra de teléfonos, debido a que en la base 
de clientes los teléfonos están ingresados con estado invalido por tener 
una estructura errónea, provocando que el sistema no arroje teléfono en 
estado admitido para su gestión, si el cliente no tiene más teléfonos hay 
que efectuar una compra de datos, se envía la base de compra a proveedor 
señalando que venda un número diferente al enviado, este teléfono al 
tener una estructura errónea el proveedor normaliza la estructura de este 
número y lo vende como un dato nuevo.  
 
Otro problema que se genera es la mal utilización de HH en gestionar los 
procesos internos que lleva efectuar la compra y carga de datos. 
 
En cuanto a la carga manual de datos que efectúan los ejecutivos de Call 
center, ejecutivos de terreno, ejecutivos de plataforma, es que no ingresan 
datos con estructura correcta en el sistema y el sistema no tiene 
desarrollada la inteligencia de administrar reglas a los procesos de carga. 
 
Hitos importantes   
 
 El 9 de agosto 2014 se elimina larga distancia Nacional: El 
Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones dictamina esta 
implementación con el fin de democratizar las telecomunicaciones, 
terminando con los cobros de larga distancia Nacional. 
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 El 6 de febrero 2016, comienza la nueva forma de marcar teléfonos 
móviles: Este es el paso previo a la portabilidad es un paso 
importante para los usuarios ya que ahora podrán cambiarse de 
compañía cuando ellos estimen conveniente. 
 
Estos hitos trajeron consigo un nuevo acondicionamiento en un sistema 
que estaba en desarrollo, lo que afecto significativamente en los procesos 
de migración de los datos telefónicos al sistema. Una vez migrados se tuvo 
que trabajar en reproceso de carga telefónica debido a que los teléfonos 
tenían una estructura numérica diferente a lo dispuesto por la SUBTEL, 
trayendo nuevamente problemas en la carga de teléfonos asignados a Call 
center, para su gestión.  
 
A consecuencia de todos estos antecedentes recopilados, es de 
importancia generar mejoras con metodología e inteligencia para que los 
sistemas de información no sigan guardando información que no 
corresponde y se logre tener una base actualizada de los clientes para 
lograr una mayor contactabilidad y aumentar las utilidades de la 
empresa. 
 
I.2. Breve discusión bibliográfica 
 
Los Sistemas de Información son el conjunto de tecnologías, procesos, 
aplicaciones de negocios y software disponibles para las personas dentro 
de una organización. Entendiendo esto podemos analizar lo siguiente: 
 Robert S Tailor (1986) y su modelo de agregación de Valor 
fundamenta en la transferencia de información como respuesta 
intensiva a un proceso humano tanto en las actividades 
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formalizadas que llamamos sistemas, como en el uso y usos de la 
información que son las salidas de estos sistemas. El enfoque vital 
de Taylor se destaca por la concepción de estar conducido por el 
usuario. 
 
Utilizando varias fuentes de información detalla lo siguiente: 
1. Del dato a la información 
 
Imagen 1: Del dato a la información 
 
Fuente Taylor R, S, 1986, Value added Processes in Information Systems, New Jersey 
 
2. De la información al conocimiento informativo 
 
Imagen 2.De la información al conocimiento informativo 
 
Fuente: Taylor R, S, 1986, Value added Processes in Information Systems. New Jersey. 
 
3. Del conocimiento Informativo al Conocimiento Productivo 
 
Imagen 3.Del conocimiento Informativo al Conocimiento Productivo 
 
Fuente: Taylor R, S, 1986, Value added Processes in Information Systems. New Jersey 
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4. Del conocimiento Productivo a la acción 
 
Imagen 4.Del conocimiento Productivo a la acción 
 
Fuente: Taylor R, S, 1986, Value added Processes in Information Systems. New Jersey. 
 
Por otro lado, Nick Moore (1998), señala que las sociedades de 
información tienen 3 características principales: 
 
 La información se utiliza como un recurso económico. Las 
organizaciones hacen un mayor uso de la información para 
incrementar su eficiencia, para estimular la innovación y para 
elevar su eficacia y posición competitiva con frecuencia con 
mejorías de en la calidad de los bienes y servicios que produce. 
 
 Las personas utilizan la información en forma más intensiva en 
sus actividades en el rol de consumidores. 
 Se desarrolla un sector de información dentro de la economía. 
La función del sector información es satisfacer la demanda 
general de servicios y facilidades internacionales. 
 
Los orígenes y las causas del surgimiento de las sociedades de 
información se fundamentan en 2 aspectos interrelacionados el desarrollo 
económico a largo plazo y el desarrollo tecnológico. (Moore N. , 1998) 
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Luigi Valdés (1995), considera que en torno a la clasificación de calidad 
las mismas pueden ser muy variadas y disimiles entre sí. Unos ejemplos 
de esto son, hacerlo bien a la primera, satisfacer las necesidades del 
cliente, ser excelente, adelantarse a las expectativas del cliente, 
adecuación al uso, etc. Si se asocian estos significados al proceso 
estratégico y se considera que calidad es satisfacer las necesidades del 
cliente (usuario), entonces la estrategia está en reducir la brecha entre los 
requerimientos del usuario y las especificaciones de los productos y 
servicios que se ofrecen. 
 
Si la definición es adelantarse a las expectativas de los usuarios, entonces 
debe existir una orientación a identificar las necesidades no percibidas y 
las necesidades futuras de los usuarios. 
 
Una de las condiciones básicas de la calidad es su vinculación con los 
datos por tanto cualquier iniciativa no puede ser improvisada, ni empírica 
o intuitiva, sino el resultado del manejo de determinados elementos. 
 
En la recopilación de datos debe tenerse las siguientes áreas de medición: 
niveles de satisfacción del usuario, indicadores operacionales, de calidad, 
financieros y nivel de satisfacción de los empleados. (Valdés, 1995) 
 
Hirshleifer y Riley, (1992, The analytics of Uncertainty and Information), 
describen la aplicación de la teoría de utilidad a los procesos subyacentes 
en la toma de decisiones. Ellos señalan como un problema para los 
investigadores, el conflicto que se crea entre la meta social de lograr el 
uso eficiente de la información cuando ha sido generada y la motivación 
ideal para la generación de la información. (Pujan, 1998) 
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Debons (1970), por su parte señala que si la información es el resultado 
de estar consiente o de estar vivo, una organización para sostenerse viva 
debe utilizar la información y debe ser administrada como un recurso. 
(Debons & Towards, 1970) 
 
Herramientas de calidad  
 
Dentro de la ingeniería existen variadas herramientas de medición en las 
cuales se puede determinar la problemática y encontrar la solución, entre 
las que se consideran posibles para la realización del estudio es: 
 
 Árbol de problemas: esta herramienta fue creada en 1969 por la 
firma consultora Practical Concepts Inc. Por Leon Rossenberg y 
Lawrence Posner, para el desarrollo de la agencia Internacional de 
los estados unidos, la agencia de operación alemana lo adapto al 
ámbito empresarial en donde se originó, de la mano del ingeniero 
japonés Kaoru Ishikawa. Esta herramienta permite mapear el 
problema. Dentro de la estructura del árbol se puede diferenciar 
que en la raíz se encuentra la causa principal, el tronco el problema, 
en las hojas y ramas están los efectos y consecuencias.  
 
Objetivos: 
 Desglosar el problema, las causas y sus efectos, mejorando su 
análisis 
 Una mejor comprensión del problema al desagregarlo en causas y 
consecuencias 
 Se vincula con otras herramientas de investigación y análisis 
como matriz de vestero, árbol de soluciones 
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 Facilita la realización de otros componentes importantes de una 
investigación o proyecto en su fase de planificación, por ejemplo, el 
análisis de interesados, análisis de riesgos y objetivos. 
 
 Diagrama de Pareto: Se utiliza para la selección del problema y 
para determinar los problemas más importantes. También se utiliza 
para la implementación de la solución para conseguir el mayor nivel 
de mejora con el menor esfuerzo posible, obteniendo un ahorro de 
costes considerable a partir de la planificación de la resolución de 
problemas ya que distingue entre los pocos elementos esenciales de 
los muchos secundarios. 
 
Objetivos: 
 Identificar las áreas prioritarias de intervención. 
 Atraer la atención de todos sobre dichas prioridades. 
 Concentrar los recursos sobre éstas. Su aplicación sigue la 
siguiente secuencia (Anotar las causas que provocan los 
problemas- Ponderarlas según los incidentes o valor de éstos - 
Ordenarlas de mayor a menor -Obtener los porcentajes 
acumulados- Representar los porcentajes relativos y los absolutos). 
 
 Cadena de Valor: Es una herramienta estratégica utilizada para 
analizar las actividades de una empresa donde se puede identificar 
sus fuentes de ventaja competitiva.  
 
Este concepto se populariza en 1985 con la publicación del libro The 
Competitive Advance: Creating and Sustaining Superior Perfomance, del 
profesor Michael Porter, quien se basa en la idea de los sistemas 
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empresariales desarrollada por Mckinsey a comienzos de los años 80. 
Mckinsey consideraba a la empresa como una serie de funciones, 
marketing, recursos humanos, producción, etc. 
 
Objetivos: 
 Incluir dentro de las columnas definidas los factores que definan la 
ventaja competitiva de la empresa 
 
I.3. Contribución del trabajo 
 
Beco cuenta hoy en día con 49 CDG (Centro de Gestión), a lo largo del 
país además de un edificio central en Santiago que concentra a las áreas 
de análisis y administración. Cuenta con 650 colaboradores distribuidos 
a lo largo de todo el país. El diseño de esta mejora es beneficioso para 
todas las áreas de la organización, ya que, mejorara la eficiencia del 
trabajo de todos los colaboradores, desde los gestores y/o ejecutivos hasta 
los empleadores, facilitara la contactabilidad y el cumplimiento de metas 
mensuales. Para la organización el lograr tener contacto con los clientes 
es fundamental para cumplir con las metas económicas de la empresa. 
Por eso el slogan de BECO es “En Beco somos todos”. Los que están en 
cada uno de los CDG y oficinas de todo el país, porque el trabajo de uno 
beneficia al otro. 
 
I.4. Objetivo general 
 
Elaborar una propuesta de diseño para carga manual y masiva en la base 
de datos de clientes que permita reprocesar aquellos teléfonos que se 
encuentren mal ingresados o con marca invalido, (stock y flujo), además 
de validar estructura de ingreso de teléfonos al sistema correcta. 
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I.4.1. Objetivos específicos 
 
 Efectuar un diagnostico general de las áreas afectadas con el fin de 
determinar cuál es el alcance que está generando este problema. 
 Realizar un levantamiento de los datos cargados en sistema con el 
fin de identificar:  
 Como se están cargando los datos, 
 Quienes están cargando mal la información, usuarios con el 
fin de capacitar. 
 Generar una recopilación de antecedentes y efectuar levantamiento 
de antecedentes 
 Identificar problema y oportunidades de mejora. 
 Efectuar una propuesta de reglas para inyectar en los sistemas y 
así poder bloquear un mal ingreso de datos, tanto manual como 
masivo. 
 Generar una valoración económica y financiera del proyecto. 
 
 
I.5. Organización y presentación de este trabajo 
 
La presente mejora está desarrollada en 5 capítulos, y sus contenidos 
para lograr la investigación, desarrollo y propuesta final, serán descritos 
a continuación: 
 
Capítulo 2 (Metodología y Desarrollo): se definirá todo respecto a la 
empresa, la unidad o área específica de estudio, se identificará y 
describirá el problema a abordar junto a las oportunidades de mejora 
encontradas utilizando el levantamiento de información y revisión de los 
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procesos operativos, se entregarán las limitaciones del proyecto como 
también las directrices, normativas y leyes asociadas al proyecto. 
 
Capítulo 3 (Identificación de problemas y oportunidades de mejora): 
se realizará una identificación cuantitativa de los problemas que presenta 
la empresa a nivel del información de sus sistema de Información, para 
ello se utilizará como herramienta Un diagrama de Pareto, además de un 
diagrama de Árbol de problemas para identificar las causas y efectos que 
desencadena el problema a solucionar, junto con flujo de Cadena de Valor 
que expresa el proceso interno en la utilización de datos demográficos.  
 
Capítulo 4 (Ingeniería del proyecto): se elaborará la propuesta 
comenzando por el análisis de toda la empresa, evaluando principalmente 
los resultados financieros que respaldan el impacto del correcto manejo 
del ingreso correcto de datos demográficos. Se elaborará el método de 
evaluación de los casos de pérdida de datos para lograr detectar los 
procesos que deben ser reforzados o reestructurados, frente a esto se 
entregarán indicadores operacionales y financieros que reflejen los 
avances y se definirán medidas de mitigación para lograr una mejora de 
eficiencia operacional. 
 
Finalmente, capitulo 5 (Discusión de resultados y conclusiones 
generales): se desarrollará una discusión respecto a la propuesta de 
mejora entregada en el capítulo 4 y se entregará las conclusiones del 
trabajo desarrollado. 
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II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO  
II.1 Descripción de la organización  
 
Beco nace por una necesidad de servicio del Banco Estado, ya que este 
no podía cubrir, debido a su giro comercial, es por esto que, a inicios del 
año 2000 comienza a operar una nueva filial de Banco Estado: Banestado 
Cobranzas S.A., donde 14 personas comenzaron a trabajar para planificar 
un modelo de gestión normalizadora. Poco después, Banco Estado 
Cobranza se instala en el 4to piso de San Diego 81 recibiendo en sus 
dependencias a 53 colaboradores. 
 
El 18 de julio de 2006, Carlos Eterovic Urzúa se hace cargo de la Gerencia 
General. Su gestión posicionó a BECO como un referente de la industria, 
con un sistema de normalización inserto en un enfoque social, 
relacionado con la re-bancarización de clientes. Se impulsaron 
importantes proyectos estratégicos que han fomentado la modernización 
y el crecimiento de la organización. Entre ellos se cuenta la 
implementación de la Cobranza por Sistemas Computacionales (CACS) y 
la puesta en producción del primer Discador Predictivo (MOSAIX) que 
funcionó en Chile. 
 
Debido a los buenos resultados económicos y a la apertura de nuevas 
sucursales a lo largo del país al año 2011, BECO ya contaba con 613 
colaboradores, por lo que, se crea la gerencia de Operaciones que 
concentró las áreas de apoyo de la gestión comercial, de procesos y 
calidad. 
Durante 2012, BECO sobre cumplió sus objetivos de indicador por el 
medido por Banco Estado, logrando un 102% de cumplimiento en el 
Balance Scorecard, compuesto por los siguientes indicadores:  
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 Castigos Netos Segmento Personas y Micro 25%;  
 Índice de Pérdida Segmento Personas 15%; 
 Índice de Pérdida Segmento Microempresas 5%; 
 Cumplimiento Entregable: Proyecto GCM (Despliegue Judicial en 
Emerix y desarrollo nuevos módulos) 20%; 
 Cumplimiento de SLA en los Procesos Gerencia 15%; 
 Efectividad de cobro de Garantías CUGE (se considerará un 
promedio ponderado de todas las licitaciones) 10%; 
 Cumplimiento Presupuesto de Gastos (Gastos de Administración y 
Remuneraciones) 10%;  
 
En 2013 los esfuerzos se concentraron en el Proyecto de Gestión de 
Clientes Morosos (GCM). 
 
Finalmente, durante el 2017 se obtuvo 91 puntos en el Great Place to 
Work 2017, representando un logro histórico para BECO en materia de 
clima organizacional, lo que los ubica junto a la Corporación Banco 
Estado, entre las mejores empresas para trabajar en Chile. Este resultado 
es fruto del trabajo continúo realizado por involucrar a todos los 
colaboradores en la construcción de sus ambientes laborales, a través de 
mesas de trabajo de clima laboral y del levantamiento de iniciativas que 
surgen desde los colaboradores. 
 
Misión: BECO existe para normalizar y proteger los activos de Banco 
Estado, apoyándolo en el emprendimiento y desarrollo de todos sus 
clientes, especialmente aquellos que están en condición de morosidad. 
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Visión: En BECO se quiere distinguir como una empresa referente del 
rubro, que inspire a otras, con el foco puesto en recuperar las 
oportunidades de desarrollo de los clientes morosos, a través de un 
trabajo de excelencia en normalización, con sentido integral, basado en el 
respeto a las personas. 
 
Propuesta de valor: Ser socios estratégicos de Banco Estado, 
preocupados de la rentabilidad conjunta, con procesos de gestión a la 
medida; flexibles y confiables, capaces de permitir la re bancarización de 
los clientes, siendo expertos en la normalización de ellos, evaluando y 
proporcionando información permanente, para la toma de decisiones 
respecto a estrategias y políticas comerciales de nuestro mandante. 
 
Valores BECO  
1. Excelencia 
2. Respeto por las personas 
3. Compromiso 
4. Solidaridad 
5. Integridad 
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Organigrama 
Imagen 5.Organigrama 
 
Fuente: Intrabeco 
 
II.2 Descripción de la unidad bajo estudio  
 
El área de trabajo que está presente dentro de este estudio corresponde 
a: 
Gerencia de Operaciones, Unidad de Búsqueda y Mantención de datos, se 
reestructura a principios del año 2014. Esta Unidad de trabajo está 
compuesta por 5 colaboradores, 1 supervisora, 2 analistas y 2 
administrativos. El aporte a la Gerencia de operaciones es implementar 
mejoras en los servicios de datos demográficos con el fin de lograr 
contactabilidad con todos los clientes. 
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La misión de la Unidad de Búsqueda y Mantención de Datos es lograr que 
el ingreso y mantenimiento datos demográficos (domicilios, teléfonos, 
bienes) se encuentren ingresados en forma y tiempo a disposición de los 
clientes internos. 
 
Funciones: 
Supervisor 
 Proponer y presentar nuevos proyectos para el año en curso, 
 Presentar metas a colaboradores que componen el equipo de 
trabajo, 
 Evaluar y asignar proyectos por desarrollar a cada analista, 
 Cumplir con las metas propuestas por la Gerencia, 
Analistas  
 Analizar, liderar desarrollo de proyectos con mejoras de los 
servicios de datos demográficos, 
 Gestionar, administrar y controlar proveedores de datos 
demográficos, 
 Administrar gestión interna de cartera de clientes segmento 
Fogape, (Fondo de Garantía para pequeños empresarios), 
 Gestionar compra de datos como direcciones y bienes, 
 Efectuar Testing de desarrollo de proyectos, 
 Administrar carga de trabajo para administrativos, 
 Efectuar reportes con resultados del área, 
 Gestionar compra y carga de datos demográficos (teléfonos), 
 Administrar gestión interna de cartera con casos de Tercerías, 
 Efectuar reportes con resultados del área, 
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 Administrar actualización de datos que se encuentren con reclamos 
ante el Sernac por teléfonos o direcciones que no corresponden a 
clientes Banco Estado, 
 
Administrativos 
 Efectuar limpieza manual y actualización de datos en sistema, 
 Completitud manual de datos demográficos en sistema, 
 Gestión telefónica con clientes para actualizar datos en sistema, 
 
II.3 Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
 
Para una empresa de Cobranza es una problemática mantener teléfonos 
erróneos o inválidos en los sistemas y esto afecta en forma directa a: 
1. Clientes: Al ser una empresa con enfoque social y no tener una 
base de datos con información actualizada impide que los clientes 
puedan ser contactados para obtener una solución a sus problemas 
de morosidad. 
 
2. Empresa: como ya se ha expuesto en este capítulo, en la propuesta 
de valor de BECO, el ser socios estratégicos de Banco Estado 
provoca una preocupación de rentabilidad conjunta, y esta 
problemática impide obtener una rebancarización de los clientes. 
Además de normalizar los activos del Banco. 
 
3. Colaboradores: Al imposibilitar un contacto directo en tiempo y 
forma no permite generar un trabajo eficiente, lo que perjudica 
principalmente en el cumplimiento de metas mensuales tanto a los 
colaboradores de Call Center, ejecutivos de terreno, ejecutivos 
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pequeña empresa, (colaboradores perciben renta por concepto de 
metas de cumplimiento de recaudación). Por otra parte, presenta 
un impacto en el resto de los colaboradores de la organización, un 
ejemplo, de esto son los ejecutivos administrativos, que necesitan 
ejercer contacto con los clientes, tanto para verificar domicilios, 
entregar información acerca de seguros de sismos e incendios 
pendientes de cobro, entregar información de documentos que no 
se encuentran completos, (lo que perjudica a los clientes en no 
concretar tramites de rebancarización, cobro de seguros), etc. 
 
Como se puede apreciar afecta transversalmente a la organización. 
 
Identificación de problemas  
 
 Demora y poca eficiencia en la gestión telefónica de los gestores de 
Banco Estado cobranza 
 Perdida de contactabilidad con el cliente, lo que conlleva bajas en 
la recaudación y /o regulaciones de los estados de morosidad de los 
clientes 
 Compras innecesarias de teléfonos, que ya existen en el sistema, 
pero están mal ingresados, lo que afecta a la provisión anual. 
 Baja en las metas de cumplimiento interno del área de búsqueda y 
mantención de datos, ya que, como área la obligación es que todos 
los clientes de Banco Estado Cobranza cuenten con al menos un 
teléfono y una dirección en los sistemas de Gestión. 
 
 
 
 
30 
 
Identificación de Mejoras 
 
 Mayor contactabilidad con clientes, gestionando las carteras de 
clientes con mayor eficiencia, 
 Aumento en la recaudación de activos del banco, 
 Evitar la cobranza Judicial de los clientes y sus implicancias 
(embargos y remates de sus bienes), 
 Notificar sin incurrir en gastos innecesarios de nuevos datos 
demográficos, 
 Evitar compra de datos innecesarias, 
 Invertir recursos económicos en nuevos proyectos, como en la 
mejora de procesos internos, 
 Invertir HH en nuevas tareas administrativas y dejar de efectuar 
limpieza manual de datos demográficos, 
 Facilitar el trabajo de los colaboradores, 
 Disminuir reclamos Sernac (por datos demográficos erróneos), 
 Cumplimento de metas de área de Unidad de Búsqueda y 
mantención de Datos. 
 
Como se puede visualizar, la importancia de obtener, registrar y mantener 
un dato bien ingresado en los Sistemas de Gestión beneficia a todos los 
colaboradores de la organización independiente de la Gerencia de la cual 
sea parte.  
 
Por lo tanto, el desarrollo en la implementación del diseño a proponer trae 
más beneficios que desventajas a la organización. 
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II.4 Limitaciones y alcances del proyecto  
 
Esta propuesta de mejora se diseñará para ser evaluada por el área de 
procesos sin contar con una implementación de desarrollo, este proceso 
de diseño quedará abierto a evaluación y a su implementación. 
 
Limitaciones: 
Dentro de las limitaciones de este diseño se puede considerar 
principalmente la disponibilidad horas/hombre (hh) de la Gerencia de 
Tecnología y Sistema. Esta área cuenta con 3 equipos diferentes en el 
desarrollo de diseño e implementación de proyectos (Desarrollo, Testing y 
Producción).  
 
Los equipos de trabajo son en su mayoría personal externo de la 
organización, el cual presenta mucha rotación; al ser 3 equipos de 
trabajos diferentes para un mismo proyecto se extiende el proceso de 
gestión, debido a: 
 
 Interpretación de el o los requerimientos 
 El personal no siempre posee dominio analítico de las necesidades 
de la organización 
 Contar con variados proyectos a la vez de otras gerencias afecta en 
la finalización de los proyectos debido al entrampamiento de la 
prioridad de estos 
 Existen varias jefaturas a cargo del proyecto, (Se hace extensiva la 
comunicación entre la mesa de trabajo) 
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Estos son algunos motivos por los cuales se puede hacer extensivo y 
engorroso extraer información real de lo que se puede mejorar al modelo 
de sistema. 
 
Debido a lo anterior, la Unidad de Búsqueda y Mantención de Datos se 
hace cargo de encontrar una mejor solución a los problemas que presenta 
el sistema de datos, ver las posibilidades reales que se tienen para 
encontrar la solución, hacerse parte de la investigación, diseño y 
desarrollo de las mejoras a las necesidades. Todo con tal de entregar al 
área de sistema un proyecto diseñado, facilitando el cumplimiento de las 
labores de ejecutores y desarrolladores. 
 
Alcance: 
El proyecto a desarrollar tiene como expectativa implementar un diseño 
de inteligencia al desarrollo de sistema de Información Emerix utilizado 
en Banco Estado cobranza. 
 
Emerix es un sistema de información especializado en la administración 
de carteras de clientes de cobranza, líder en Argentina, sus clientes son 
los principales bancos de su país, la especialización en materias de 
cobranza es la apuesta de Beco con este sistema. 
 
Este desarrollo tendrá variados beneficios tanto a la organización como a 
los colaboradores de la empresa. Como ya se ha mencionado en este 
capítulo la importancia de tener un teléfono bien ingresado permite la 
comunicación directa con los clientes, lo que posibilita la presentación de 
todas las oportunidades que tiene con Banco Estado cobranza para 
regularizar su situación de morosidad. 
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El punto por considerar en este levantamiento se establece 
principalmente con los usuarios del sistema, preguntándose que permite 
hacer, que modificaciones se pueden implementar y que beneficios traerá, 
tanto como área de trabajo y a la organización. 
 
II.5 Normativa y leyes asociadas al proyecto 
 
 Ley 20.448-20679 General de Bancos apoyo al giro, las sociedades 
de apoyo al giro están destinadas a prestar servicios a las entidades 
financieras que faciliten el cumplimiento de sus fines o a efectuar 
determinadas operaciones giro bancario con el público. 
 
 Ley 19.628 de protección vida privada, el tratamiento de los datos 
personales solo puede efectuarse cuando esta ley u otras 
disposiciones legales lo autoricen o el titular consienta 
expresamente en ello, la persona que autoriza debe ser 
debidamente informada respecto del propósito del almacenamiento 
de sus datos personales. 
 
 Ley 18.010 operación crédito dinero, define las operaciones de 
crédito de dinero y regula la forma de determinar los intereses en 
dichas operaciones y los límites de estos. 
 
 Ley 18.092 Regulación Pagare, dicta nuevas normas sobre letra de 
cambio y pagare y deroga disposiciones del código de comercio. 
 
 Ley 20.715 Protección deudores crédito, para las operaciones de 
crédito que se efectúen en cuotas, la tasa máxima convencional a 
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aplicar se establecerá en función al monto y plazo de la operación 
respectiva y corresponderá a aquella vigente al momento de 
efectuarse la misma. 
 
 Ley 19.659 establece sanciones a procedimientos de cobranzas 
ilegales, no podrá cobrarse, por concepto de gastos de cobranza 
extrajudicial, cantidades que excedan los aplicados sobre el capital 
adeudado o a la cuota vencida, según sea el caso y conforme a la 
siguiente escala progresiva, (obligaciones de hasta 10 UF, 9%; por 
la parte que exceda de 10 hasta 50 UF, 6%, y por la parte que 
exceda de 50 UF, 3%. Estos porcentajes se aplicarán una vez 
transcurridos los 15 días de atraso. 
 
 Ley 20.575 Protección datos personales Dicom, deberá respetarse 
el principio de finalidad en el tratamiento de datos personales, el 
que será exclusivamente la evaluación de riesgo comercial y para el 
proceso del crédito. 
 
 Ley 20.720, de quiebra, la presente ley establece el régimen general 
de los procedimientos concursales destinados a reorganizar y/o 
liquidar los pasivos y activos de una empresa deudora, y a repactar 
los pasivos y/o liquidar los activos de una persona deudora. 
 
 Ley 19.496, establece normas de protección de los derechos y 
obligaciones de los consumidores y empresas, entre los principales 
temas que regula son la regulación de la publicidad engañosa y la 
eliminación de la llamada “letra chica” en los contratos. 
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III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA 
 
Como ya se ha visto en el capítulo anterior se puede determinar que el 
tener una base con datos demográficos constituida con datos certeros 
permite tener un contacto efectivo con el cliente, lo cual significa tener 
una gestión directa con él, aportando para el negocio resultados positivos 
en la recaudación y/o rebancarización de sus clientes. 
  
III.1 Identificación cuantitativa de problemas  
 
Para dar inicio a la identificación del problema, se efectuará un 
levantamiento, como herramienta de desarrollo se ha elegido efectuar un 
diagrama de Pareto, el cual permite visualizar e identificar las principales 
causas de inconsistencias que se generan a través de sistema Emerix.  
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Figura 1.Diagrama de Pareto, Inconsistencias Base de Dato 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Dentro del análisis se detecta que la principal causa de error en el Sistema 
de Información son los teléfonos inválidos llegando a un porcentaje de 
error del 89%. Por tanto, se intentará dar respuesta a 3 simples 
preguntas: 
 ¿Por qué se produce esta inconsistencia? 
 ¿Dónde proponer las reglas de negocios? 
 ¿Cómo presentar una implementación de mejora a este proceso? 
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Por otra parte, se puede visualizar en el segundo lugar otro de los 
problemas con mayor incidencia que se presenta en sistema Emerix tiene 
relación a direcciones con default en estado inactivo. 
 
Este tipo de incidencias trae consigo los siguientes problemas y 
consecuencias en el negocio: 
1. Asignación de cartera a los ejecutivos de terreno: La regla de 
negocio para esta tarea es tomar la mejor dirección de sistema 
Emerix (dirección que tiene marca default) para gestionar. 
2. Para el caso de las demandas, este tipo de documentación se 
imprime con los datos del cliente, considerando la mejor dirección 
(dirección que tiene marca default), esto afecta a procedimientos 
judiciales para efectos de tramitación en tribunales 
3. Ingresar marca de mejor dirección a una dirección diferente a la 
inactiva: El sistema impide que los usuarios que no pertenecen a 
la Unidad de Búsqueda y Mantención de datos (Ejecutivos Call 
Center, Plataforma, Ejecutivos domiciliarios) puedan ingresar, y/o 
asignar otra dirección activa o nueva como mejor dirección 
(default) si esta se encuentra inactiva. 
 
Si bien estas consecuencias son importantes para la continuidad del 
negocio se determina que, al tener un resultado de 56% de casos 
detectados en el diagrama de Pareto, se decide efectuar propuesta de 
mejora a los casos que el sistema de información detecte como teléfonos 
inválidos, ya que el resultado del diagrama en totalidad es mayor.  
 
Dentro del proceso de carga de teléfonos existen 2 procesos: 
1. Carga masiva: El proceso a efectuar es por carga proceso Bach 
(carga automática de datos al sistema, a través de interfaz se 
 
38 
 
incorporan todos aquellos casos que se desea cargar al Sistema) y 
los pasos se muestran en la figura 1 de la siguiente cadena de valor.  
 
Figura 2.Carga masiva de teléfonos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2. Carga manual: Proceso que se utiliza para cargar datos 
demográficos por parte de los usuarios al sistema Emerix, el flujo 
se muestra en la figura 2 de la siguiente cadena de valor. 
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Figura 3.Carga manual de teléfonos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Como se puede apreciar en ambos pasos los principales involucrados en 
gestionar el estado de los ingresos telefónicos a sistema Emerix son los 
analistas de la UBMD y el área de sistema el cual reporta que los casos 
se encuentren cargados y no rechazados del sistema. 
 
III.2 Oportunidades de mejora  
 
Dentro de las oportunidades de mejoras para las áreas involucradas 
podemos considerar los siguientes puntos: 
1. Mejorar la contactabilidad con los clientes 
2. Aumentar la normalización de productos con los clientes 
3. Cumplir con las metas de los ejecutivos y de Beco 
4. Facilitar el trabajo de los usuarios 
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5. Disminuir HH de los usuarios 
6. Entregar inteligencia a los sistemas de información 
7. Entrega de información a tiempo a los clientes 
8. Evitar que los clientes lleguen a una etapa judicial 
 
Este mejoramiento al sistema Emerix esta analizado y pensado en las 
oportunidades de mejoras para el negocio junto a los colaboradores de 
Banco Estado cobranza, es por esto que parece importante mencionar, 
cuáles son, como les afecta en su desempeño laboral el no contar con 
información en tiempo y forma para lograr sus objetivos.  
 
 Normalización con los clientes: Si los datos de sistema Emerix se 
encuentran con teléfonos validados permite mayor contactabilidad 
con los clientes, lo que otorga una mayor opción de normalización 
en su estado de morosidad con el Banco. La entrega de información 
a tiempo de las posibles alternativas para regularizar sus productos 
es elemental para no llegar a una instancia Judicial, debido a que, 
si no es posible contactarse con el cliente en forma telefónica previa 
y los plazos de la deuda aumentan, si no regulariza a tiempo su 
deuda el cliente pasa de la etapa prejudicial a judicial, lo que 
conlleva la tramitación en tribunales, notificación de domicilio, 
incremento de gastos judiciales a su deuda original. Como empresa 
se insta a tener un rol social donde lo que prima es dar la 
oportunidad a los clientes de normalizar su situación financiara y 
no llegar a instancias judiciales, que involucren juicios, remates y 
retiro de especies. 
 
 Call Center: La herramienta principal para desarrollar el trabajo en 
esta área son los teléfonos, sin estos los ejecutivos telefónicos no 
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lograran tener contacto con los clientes, si no existen teléfonos bien 
ingresados afecta en el cumplimiento de sus objetivos, si no hay 
contacto no cumplen metas de recaudación de cuotas, si no hay 
recaudación el negocio se ve afectado por no tener retorno de 
capital. 
 
 Ejecutivos Beco: Dentro de los ejecutivos Beco tenemos como 
usuarios, a los ejecutivos de terreno, ejecutivos pequeña empresa, 
ejecutivos de plataforma, ellos son los encargados de general 
contacto con los clientes que ya pasaron por Call Center y no logran 
obtener un cumplimiento de pago, en esta instancia los ejecutivos 
son los encargados de generar una cercanía más personalizada con 
los clientes, si ellos no cuentan con una base de dato limpia y 
efectiva, el contacto se pierde por lo que no pueden cumplir con sus 
funciones de renegociar y dar posibilidades de pagos a los clientes 
que se encuentran en una etapa previa a la judicial. En este punto 
se ven afectadas las metas tanto de ellos como las de la empresa 
 
 Gerencia de Operaciones: Como Gerencia encargada de que los 
procesos de sus áreas cumplan con los estándares de calidad y que 
el área de mantener los datos demográficos de los clientes 
pertenezca a esta gerencia, repercute en los cumplimientos de 
calidad de sus servicios, es su labor dar las directrices para que el 
negocio cumpla en tiempo y forma entregando a sus clientes 
internos información valida en los sistemas de información. 
  
 Área de Unidad de Búsqueda y Mantención de Datos: El objetivo de 
esta área es entregar a los clientes internos un servicio de calidad 
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de datos demográficos de los clientes, uno de estos datos son los 
teléfonos. Para que los usuarios de sistema Emerix puedan efectuar 
sus labores sin inconvenientes, sin pérdidas de tiempo y puedan 
tener un contacto oportuno con sus clientes los teléfonos 
comprados y administrados por esta área deben estar cargados con 
una estructura correcta y sin errores dentro del sistema de 
información. 
 
IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO 
IV.1 Levantamiento general de la situación 
 
Sobre el levantamiento efectuado en el punto III.1 Identificación 
cuantitativa de problemas se concluye que la elección para desarrollar 
esta propuesta de proyecto es que debe darse prioridad a la resolución de 
problemas de los teléfonos con marca inválido desde el sistema Emerix. 
 
Esta propuesta de desarrollo se efectuará a través de la herramienta 
Bizagi, en la cual mostrara el modelo de proceso para su realización y 
formalización de procesos internos relacionados con la regularización de 
datos demográficos, el modelo es aplicativo a todas las solicitudes de 
implementación de mejoras futuras al sistema Emerix. 
 
Las Gerencias de trabajo involucradas en desarrollar este proyecto son: 
 Gerencia de Operaciones, Unidad de Búsqueda y Mantención de 
Datos: Esta área tiene dentro de sus obligaciones velar la gestión 
de ingreso y mantención de datos demográficos, (Domicilios, 
teléfonos, bienes) de todos los clientes que se encuentra en 
morosidad de Banco Estado. 
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 Gerencia de Sistemas, Desarrollo, Testing, Producción: Es la 
encargada de llevar a curso todos los proyectos que tengan relación 
con la implementación y mantenimiento de los Sistemas de 
Información. 
 
IV.2 Levantamiento de problemas 
 
Dentro del desarrollo del proyecto y tal como se menciona en puntos 
anteriores, el objetivo principal de los colaboradores de esta organización 
es maximizar la contactabilidad con los clientes en el menor tiempo 
posible, independiente de la gerencia que corresponda o el trabajo que 
desempeñen, si no hay contactabilidad con el cliente, no hay 
cumplimento de recaudación.  
 
Para cumplir con este objetivo la Unidad de búsqueda y mantención de 
datos debe velar que la información que se encuentre dentro del sistema 
deba ser correcta, clara y efectiva. Esto se logra trabajando en 
implementaciones de mejoras en la utilización de datos entregados por 
los clientes y proveedores. Es por esto que como área de trabajo se debe 
revisar en forma periódica el funcionamiento de datos que se encuentran 
en el sistema, esta revisión se hace con el fin de estar al tanto del 
funcionamiento de este y verificar que la información ingresada sea clara 
y consistente. 
 
El primer paso es efectuar una investigación de campo en la que se hace 
seguimiento diario a la información registrada en el sistema, esta tarea se 
efectúa con una revisión  aleatoria de cargas de datos generadas en forma 
diaria hacia el sistema, todos los días se genera un reporte con el 
resultado de la carga efectuada  el día anterior en la cual se informa la 
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marca de cada teléfono ingresado, (teléfono marca admitido, o sea teléfono 
cargado exitosamente, teléfono duplicado que es teléfono ya cargado y 
activo en el sistema y teléfono marca invalido, corresponde a un teléfono 
que el discador Call Center no puede generar contacto por presentar 
inconsistencia en la marcación), posterior a este paso se detectan las 
incidencias más comunes que afectan a la información. 
 
Una vez efectuado el levantamiento y evaluación de la situación se tiene 
en consideración que incidencia se debe priorizar para su resolución, esto 
se detecta a través de la herramienta de diagrama de Pareto en la que la 
mejor opción a considerar para efectuar es la normalización, reproceso y 
posterior limpieza de registros identificados como teléfonos con marca 
inválido que se encuentran al interior del sistema, todo esto para hacer la 
tarea de los ejecutivos sea más efectiva en el momento de efectuar 
contacto con el cliente. Para hacer más claro este proceso se detallará los 
pasos junto a sus descripciones que el desarrollo de esta propuesta debe 
considerar: 
 
 Levantamiento: Planteamiento de problemas e incidencia de datos 
demográficos en sistema Emerix. 
 Identificación: A través de Diagrama de Pareto se identifica que el 
caso de mayor incidencia de ingreso de datos corresponde a 
teléfonos con marca Inválido. 
 Análisis: Revisión de casos con marca teléfonos inválidos e 
identificación del por qué se producen las incidencias de carga de 
teléfonos a marca invalido. 
 Solución: Plantear propuestas de soluciones, elegir la mejor 
propuesta a desarrollar para la organización. 
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 Reproceso: Normalizar o reingresar teléfonos con marca inválidos a 
sistemas con una estructura correcta. 
 Limpieza: Eliminar registro de teléfonos con marca invalido que 
hayan sido reprocesados o normalizados de la visualización de 
datos hacia los usuarios, para no entorpecer la gestión telefónica. 
 
Una vez planteados los objetivos se pueden identificar los siguientes 
problemas y mejoras. 
 
Tabla 1.Identificación de problemas y resultados esperados 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Para dar continuidad al levantamiento se efectúa un nuevo análisis para 
determinar las principales causas y efectos de la inconsistencia en los 
teléfonos con marca invalido, para esto se utilizó el método de árbol de 
problemas, del cual se detecta lo siguiente: 
 
Identificación de problemas Identificación de resultados esperados
Demora y poca eficiencia en la gestión telefónica de los gestores de 
Beco
Disminución de tiempos en la gestión de 
carteras de clientes 
Perdida de contactabilidad con el cliente, lo que conlleva lentitud
en la recaudación y/o regulaciones de los estados de morosidad de 
los clientes
Mejora la posibilidad de contactactabilidad 
con los clientes
Compras innecesarias de teléfonos, que ya existen en el sistema,
pero están mal ingresados, lo que afecta a la provisión anual.
Posibilidad de invertir recursos económicos 
en nuevos proyectos, como en la mejora de 
procesos internos
Aumento de tareas administrativas a los analistas de Unidad de
búsqueda y mantención de datos
Automatización de procesos manuales
Baja en las metas de cumplimiento interno del área de búsqueda y 
mantención de datos, ya que, como área la obligación es que todos
los clientes de Banco Estado Cobranza cuenten con al menos un
teléfono y una dirección en los sistemas de Gestión.
Cumplimento de metas de área de Unidad de 
Búsqueda y mantención de Datos
Notificaciones fuera de plazo por lo que se requiere incurrir en
gastos adicionales como lo es la contratación de investigadores
 Aumentar notificaciones sin incurrir en 
gastos innecesarios de nuevos datos 
demográficos
Aumento reclamos Sernac por teléfonos que no corresponden a
titular deuda
Disminuir reclamos Sernac (por datos 
demográficos erróneos)
No existen reglas específicas de ingreso de datos demográficos Evitar el ingreso de teléfonos con estructura 
errónea a los sistemas de información
No existe un flujo para efectuar levantamiento de problemas
internos en la Unidad de Búsqueda y Mantención de datos
Formalizar Procesos de inyección de datos a 
los sistemas de información
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Figura 4. Árbol de Problemas 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En Banco Estado cobranza existe un total de 10.174.382 teléfonos de los 
cuales 203.911 teléfonos presentan algún tipo de inconsistencias dentro 
del sistema de base de datos. Para el levantamiento interno se analizará 
una base con  134.366 datos que corresponden a teléfonos con marca 
inválido, los cuales deberán normalizar su estructura una vez 
reincorporados al sistema si la propuesta de proyecto es aceptada. Una 
vez concluida esta etapa se solicitará la limpieza de registros del sistema  
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Que están ingresados con marca teléfono inválido, la cantidad de  
teléfonos con marca inválido corresponde al 66% del total de datos 
registrados que presentan inconsistencias dentro del sistema Emerix. En 
cuanto al 34% de teléfonos restantes debido a que no corresponden a 
datos que puedan ser reingresados por regla, si no, que corresponden a 
teléfonos sin una marca que los identifique como teléfono admitidos, no 
se considera dentro de este proyecto debido a que esta incidencia se 
produce por un error en la interfaz de carga de teléfonos, la cual al 
momento de cargar no se ingresó la marca de teléfono admitido, es por 
esto que su solución es efectuar una nueva interfaz de carga en la cual se 
incorpora la marca señalada, esta solución ya está en proceso de 
normalización.  
 
Principales causas de ingreso de teléfonos con marca invalido: 
1. Problemas en la migración de datos demográficos desde el sistema 
de Gestión Recobro utilizado antes de la llegada de Emerix. 
2. Error de carga manual por parte de los ejecutivos. 
3. Error de ingreso por cambios en la marcación (subtel). 
4. Error en interfaz de carga de Proveedores. 
  
Dentro de los casos detectados con marca teléfono inválido en el sistema 
Emerix se encuentran: 
 
1. Teléfonos inválidos flujo diario: corresponde a teléfonos inválidos que 
son ingresados al sistema por: 
 Ejecutivos Plataforma en ingreso manual 
 Analistas en ingreso interfaz automáticas 
 Ejecutivos Call Center en ingreso manual 
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 Ejecutivos de Terreno en ingreso manual 
 
Para analizar y determinar quiénes son los usuarios que generan esta 
situación, se efectuó un levantamiento de datos en el que se identificó la 
asociación entre el teléfono mal ingresado y el nombre del usuario, 
permitiendo identificar por área responsable de cada ingreso, el resultado 
de esta actividad se refleja en el porcentaje de total de cada área en la 
figura ingreso de usuarios con inconsistencias: 
 
Figura 5. Ingreso de Usuarios con inconsistencias 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Si se considera que el resultado obtenido de este análisis corresponde a 
que el 64% de ingresos se produce por ingreso manual de teléfonos con 
marca invalido, parece relevante efectuar capacitación de ingreso de datos 
a sistema Emerix. Esta capacitación se centra en como ingresar teléfonos 
al sistema por lo que es un proceso acotado de tiempo que no supera los 
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30 minutos de capacitación por grupo. Por lo cual se considera efectuar 
una capacitación para los usuarios y estandarizar en la inducción de 
futuros colaboradores. 
 
2. Teléfonos inválidos stock: corresponde a teléfonos inválidos 
cagados al sistema desde el año 2013 al año 2017. Los cuales 
presentan inconsistencias ocasionadas por cambios en la forma 
de marcación emitida por la subtel y por errores en la migración 
de sistema Recobro a Emerix ocurrida en el año 2013. 
 
IV.3 Plan de Mejoras  
 
Una vez planteados los objetivos, identificado la problemática y analizada 
las mejoras que se requieren lograr comienza el proceso de planteamiento 
de resoluciones. 
 
Dentro de este proyecto se desarrollan dos posibles soluciones a la 
problemática de los casos de teléfonos con marca inválido: 
 
1. Proyecto de externalización: El desarrollo de este proyecto 
consiste en normalizar los teléfonos con marca invalido del 
sistema, para ello se hace la gestión interna para que los 
proveedores efectúen la labor, una vez que el proveedor 
entregue interfaz con los datos normalizados a Banco Estado 
Cobranza el analista a cargo debe efectuar carga a sistema con 
los aportes entregados, posterior a la carga debe controlar por 
medio de la visualización si los teléfonos se encuentran 
ingresados con la estructura correcta y el teléfono que antes se 
encontraba con marca invalido quede con marca admitido. El 
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proceso de compra y carga de datos se expresa en la siguiente 
figura. 
 
Imagen 6. Proceso de compra y carga de datos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En cuanto a los costos de servicio de compra dato telefónico, 
estas cifras se expresan según rango por la cantidad de datos 
proporcionados, y valor de este aporte proporcionado por cada 
proveedor. La Unidad de Búsqueda y Mantención de datos por 
proceso interno solicita compra en forma de cascada a tres 
proveedores, la cual se expresa de la siguiente figura: 
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Figura 6. Modelo compra cascada por proveedor 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Si bien existen 3 proveedores, ninguno de estos tiene prioridad 
fija para efectuar compra de datos, la elección para ser el 
primero en considerar en efectuar la compra se determina por 
las necesidades de los clientes internos de la organización esta 
puede ser evaluada por: 
 Menor tiempo de respuesta: Este factor se considera en los 
casos que el cliente interno requiera respuesta de urgencia del 
servicio y sus plazos, en los cuales se requiera cargar datos al 
sistema para la visualización de los usuarios. En este caso se 
considera como primer proveedor al que entregue el servicio en 
menos tiempo y desde el comienza el proceso de cascada. 
Proveedor 1 aporta 
4.000 registros
Proveedor 2 aporta 
2.000 registros
Proveedor 3 aporta 
500 registros
1 ° Compra telefónica 
7.000 registros
2 ° Compra telefónica 
3.000 registros
3° Compra telefónica 
1.000 registros
7.000 - 4.000= 3.000
3.000 - 2.000= 1.000
1.000 - 500= 500
Total de 500 Rut sin 
teléfonos normalizados
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 Tipo de Cartera de clientes: Los clientes según el perfil 
financiero que tengan resulta más fácil para el proveedor 
encontrar datos dentro de los sistemas de rastreo, esto se 
relaciona al acceso de información que exista de circulación en 
el mercado, claramente el perfil de un cliente que tiene una renta 
baja para el mercado tiene menos acceso a productos de los 
cuales los proveedores extraen datos, ejemplo tarjetas de 
créditos del mercado, sistema tac, inscripciones de revistas, 
publicidad, etc. En este caso el primer proveedor que se 
considera para iniciar el proceso de compra es el extrae 
información más selectiva, de esta forma se va descartando a los 
clientes para el segundo proveedor hasta el tercer proveedor. 
 
 Precios: Esta variable es considerada en la planificación 
mensual de provisión que tiene la unidad encargada de efectuar 
la compra de datos, si se debe considerar reducir gastos, se 
considera como primer proveedor al que tenga tarifas más 
económicas y desde esa base comienza a rotar la modelo 
cascada. 
 
A continuación se mencionara e identificara cada proveedor en el cual se 
detalla e identifica el servicio ofrecido por cada uno del cual se 
seleccionara como proveedor 1, proveedor 2 y proveedor 3 para efectuar 
la compra de teléfonos según las necesidades requeridas por parte de 
Banco Estado Cobranza: 
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 Proveedor T: Servicio de compra con el valor más económico dentro 
de los 3 proveedores, calidad de la información regular a buena, 
tiempo de entrega de servicio 48 horas. 
 
 Proveedor M: Servicio de compra con datos más efectivo dentro de 
los 3 proveedores, calidad de la información buena, tiempo de 
entrega de servicio 72 horas. 
 
 Proveedor I: Servicio de compra entregada dentro de 24 horas, 
calidad de la información regular a buena.  
 
Los valores de compra de datos para cada proveedor están descritos en la 
siguiente tabla: 
 
Tabla 2.Valor dato telefónico 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Una vez expresados los valores por proveedor, se puede determinar que 
el valor promedio de compra de dato proporcionado y considerando el 
rango de casos a comprar es de $312 sin IVA. Por lo tanto, si el este 
proyecto se desarrollara, el valor estimado a cancelar es $21.380.318 
aproximación anual, con una efectividad aproximada de compra del 60% 
lo que estima a 41.026 datos normalizados y/o proporcionados por el 
Rango Proveedor T Proveedor M Proveedor I
500-1000 700$                727$                907$              
1001-2500 560$                582$                726$              
2501-5000 420$                437$                545$              
5001-10000 280$                292$                364$              
Más 280$                292$                364$              C
an
ti
d
ad
 t
e
lé
fo
n
o
s
Valor Dato Telefónico $
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proveedor, a continuación, se detalla esta valorización en la siguiente 
tabla: 
Tabla 3. Valorización Proyecto Externalización 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Este proceso de normalización de teléfonos inválidos también trae consigo 
costos económicos y tiempo del analista a cargo de controlar este tipo de 
datos, debido a que se deben destinar horas de revisión de errores de 
ingreso en forma quincenal, la cantidad de horas utilizadas aproximadas 
que lleva este proceso mensual es de 16 horas, tiempo en el que se podría 
llegar a normalizar en forma manual solo un 15% del total mencionado. 
 
Tal como se ve expresado en los valores señalados en este capítulo, se 
puede detectar un gasto significativo para el presupuesto anual de esta 
área. Monto que no puede ser desembolsado por la Unidad de trabajo 
mencionada, debido de que no cuenta con los recursos necesarios para 
desarrollar este proyecto. 
 
2. Proyecto automatización: El desarrollo de este proyecto consiste 
en implementar reglas de ingreso de datos al sistema Emerix, 
esto quiere decir que las reglas mencionadas tendrán la 
capacidad de seleccionar y normalizar todos los teléfonos que 
ingresen erróneamente según la estructura determinada. 
Logrando así la disminución de datos erróneos a sistema 
Emerix.  
Proyecto externalización Q Recibidos %Validación Validados Costo % Validados
Interno 134.366        15% 20.155             720.000        15,00%
Externa 114.211        60% 68.527             21.380.318  60,00%
Sist. Interno -                      0% -                         -                      0,00%
114.211        75% 88.682             22.100.318  85,00%
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Se debe mencionar que el inicio de este proyecto comienza con 
la efectividad de la capacitación proporcionada a los 
colaboradores de la cual se estima una mejora de imput del 
40%, posterior a esto el sistema debe recibir solamente el 60% 
total de la base con teléfonos con marca invalido, una vez 
recibido el sistema debe normalizar el 90% de los datos, 
quedando solamente un delta del 10%  de teléfonos erróneos. 
 
En forma paralela al desarrollo de las opciones planteadas se efectúa un 
estimativo de eficacia operacional de ambos proyectos en él que se estima 
lo siguiente: 
 
Tabla 4. Comparativo eficacia operacional Proyecto Externalización v/s Automatización 
 
 
*Q Recibidos representan valores diferentes debido a que proyecto de externalización  representa 
la totalidad de teléfonos invadidos actuales, en cuanto al proyecto de automatización el Q Recibido 
representa los casos pasados por capacitación que disminuyen un 40% quedando solo el 60% de 
los casos que pasan por reglas de automatización. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Una vez planteadas las posibles soluciones de implementación de 
proyecto, se efectúa desarrollo de una matriz de priorización de 
problemas, el objetivo de esta herramienta es calificar cuál de las opciones 
planteadas es la que mejor alternativa de desarrollo. 
Proyecto externalización *Q Recibidos 100% %Validación Teléfonos Validados Costo % Validados
Interno 134.366                     15% 20.155                            720.000        15,00%
Externa 114.211                     60% 68.527                            21.380.318  60,00%
Sist. Interno -                                  -                          -                                       -                      0,00%
114.211                     75% 88.682                            22.100.318  85,00%
Proyecto automatización *Q Recibidos 60% %Validación Teléfonos Validados Costo % Validados
Analista Interno 80.620                       -                          -                                       -                      0,00%
Externa 80.620                       -                          -                                       -                      0,00%
Sist. Interno 80.620                       90% 72.558                            -                      90,00%
80.620                       90% 72.558                            -                      90,00%
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Tabla 5.Matriz priorización de problemas 
 
 
 
*Peso estimado a considerar en esta matriz corresponde al impacto de objetivos de la 
Unidad de trabajo estudiado. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Dentro de las dos propuestas señaladas en la Matriz de Priorización se 
puede concluir objetivamente cual es proyecto que representa un impacto 
significativo frente a los factores considerados como críticos dentro de la 
Unidad estudiada, el proyecto con mayor ponderación corresponde al 
proyecto de automatización. 
 
IV.4 Diseño en detalle de proyecto. 
 
Como se ha detallado en capítulos anteriores la principal causa en la 
generación de error de ingreso telefónicos se da por el ingreso de los datos 
al sistema, ya sea por carga manual o masiva, el análisis de base de datos 
se efectuara en primera instancia con la agrupación de datos por errores 
de ingreso al sistema, que son los siguientes: 
Calificación Ponderación Calificación Ponderación
Input de Datos 0,10                                3 0,30               2 0,20               
Efectividad tiempos de 
validación
0,10                                2 0,20               2 0,20               
Gestión de Ejecutivos  de 
cobranzas
0,30                                3 0,90               3 0,90               
Impacto en EERR 0,15                                2 0,30               1 0,15               
Contactabilidad con 
Clientes
0,35                                3 1,05               1 0,35               
TOTALES 100% - 2,75               - 1,80               
Factor Peso
Automatización Proceso 
Interno
Externalización Proceso 
Validación
Calificación Ponderación Calificación Ponderación
Input de Datos 0,2 3 0,6 2 0,4
Efectivida  tiempos de 
validación
0,2 2 0,4 2 0,4
Gestión de Ejecutivos  
de cobranzas
0,2 3 0,6 3 0,6
Impacto en EERR 0,2 2 0,4 0,2
Contactabilidad con 
Clientes
0,2 3 0,6 1 0,2
TOTALES 1 - 2,6 - 1,8
Baja 1
Media 2
Alta 3
P
ri
o
ri
d
ad
Factor Peso
Automatización Proceso 
Interno
Externalización Proceso Validación
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 Tipo de teléfono: Particular o celular. 
 Códigos de área: 09, 02, código de regiones. 
 Largo estructura de teléfono: largo 7 si corresponde a teléfonos fijos 
de regiones u 8 si es teléfono fijo de región metropolita y celulares. 
 
Se debe tener en consideración que las inconsistencias de ingreso de 
datos se pueden dar por uno o más errores de ingreso, lo que significa 
que pueden mezclarse entre sí. 
 
La siguiente tabla muestra parte de la concatenación de errores que se 
pueden dar: 
Tabla 6. Principales errores de ingreso 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Posterior a la identificación de errores se revisará la asociación de datos 
erróneo con nombre del usuario que efectuó el ingreso a sistema, esta 
situación permite identificar el área de trabajo a cuál pertenece, logrando 
detectar que las inconsistencias se producen por un mal ingreso de datos 
manuales al sistema, por parte de los ejecutivos de terreno, ejecutivos call 
center, plataforma y carga masiva por parte de los analistas de la Unidad 
de Búsqueda y mantención de datos. 
 
TIPO TELEFONO CODIGO DE AREA ESTRUCTURA TELEFONO LARGO ESTRUCTURA ERROR DE INGRESO
Tipo celular 9 1234567 7
Estructura errónea, los teléfonos celulares tienen 
8 caracteres y no 7 como muestra estructura de 
teléfono
Tipo celular 99 1234567 7
Código de área y estructura errónea, los teléfonos 
celulares tienen 8 caracteres y no 7 como muestra 
estructura de teléfono
Tipo celular 51 2342789 7
Tipo de teléfono erróneo, según código de área y 
estructura pertenece a tipo particular
Tipo particular 9 43589439 8
Tipo de teléfono erróneo, según código de área y 
estructura pertenece a tipo celular
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Para este paso se determina efectuar una capacitación en forma interna 
para no incurrir en gastos extras en la externalización de esta tarea. Esta 
capacitación consta de reuniones con los equipos de trabajo en las que se 
les reforzara la utilización de los sistemas y el ingreso de datos a este. 
 
Tabla 7. Desarrollo Capacitaciones 
 
*Se estima una duración de 30 minutos por grupo, debido a que es un reforzamiento 
de información, la entrega de información a los usuarios se efectuó en proceso de marcha blanca 
del sistema, año 2016. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Para esto, el analista de Operaciones deberá trabajar en la presentación, 
el tiempo a utilizar no debe sobrepasar las 2 horas, además de presentar 
esta información a los ejecutivos de Call Center, domiciliarios, plataforma, 
supervisores y jefes de oficina. Esta presentación será presencial y 
conferencia para los jefes de oficina y supervisores de regiones. Constará 
de un periodo 2 días, esta división de horas se expresa de esta forma con 
la finalidad de entregar la información a todos los usuarios en grupos sin 
afectar a la continuidad del negocio.  Para esto la planificación de grupos 
se piensa efectuar en los horarios en los que no afecta la producción 
diaria.  
 Ejecutivos Plataforma: Horario de 17:00 a 18:00 horario cantidad 
de público disminuye en sucursales. 
 Ejecutivos Call Center: Horario de 17:00 a 18:00 primer día la carga 
de los casos a gestionar se repartirá durante el resto del día, o sea 
Temas Tiempo Estimado
Sistema Emerix 5 minutos
Ingreso de datos a sistema 10 minutos
Consultas 5 minutos
Gestión del cambio 10 minutos
Total 30 minutos por grupo
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si durante 1 hora de gestión se generan 60 llamados, se agregaran 
8 llamados por hora extra al promedio diario, lo mismo para el 
turno de 9:00 a 10:00 am.  
 Ejecutivos Domiciliarios: Horario de 16:00 a 17:00 horas, no afecta 
su producción debido a que en este horario los ejecutivos 
domiciliarios deben presentarse a la sucursal de origen a revisión 
de planificación diaria. 
 
Se debe considerar que los horarios expuestos corresponden a 1 
hora de capacitación de la cual solo se utilizaran 30 minutos por 
grupo, lo que existe un delta de 30 minutos considerados en el 
trayecto y minutos de holgura que conlleva el trasladarse de 1 lugar 
a otro. 
 
Tabla 8. Planificación Capacitación 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Los cargos a capacitar y costos aproximados por HH de esta actividad 
están expresados en la siguiente tabla: 
 
 
 
 
 
Tutor responsable
Funciones/
Actividades
09:00 a 10:00 Jefes de Oficinas Supervisores Ejecutivos Call Center Supervisores
10:00 a 11:00
12:00 a 13:00
16:00 a 17:00 Ejecutivos Domiciliarios Ejecutivos Domiciliarios
17:00 a 18:00 Ejecutivos Plataforma Ejecutivos Call Center Ejecutivos Plataforma Jefes de Oficinas
Utilización de los 
sistemas de información
Analista Operaciones
Capacitación Julio
Horario 2 3
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Tabla 9. Valor HH Capacitaciones 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Se debe mencionar que esta capacitación afecta al 41% de la organización. 
En forma paralela se incentivará el uso de procedimientos de sistema de 
Gestión que se solicitará publicación en Intranet de la organización. 
 
Una vez identificado los errores de ingreso, se debe comenzar a trabajar 
en la solución de estos problemas de ingreso de datos, creándose las 
siguientes reglas a inyectar en el sistema para normalizar los teléfonos 
que puedan ser posibles contactos. 
 
Tabla 10.Reglas de implementación 
Cargo Colaboradores Regiones Colaboradores Santiago Valor HH $ Cantidad horas Total $
Analista Operaciones 1 $3.750 12 $45.000
Encargado RRHH 1 $5.000 12 $60.000
Jefes de plataforma 15 5 $5.555 1 $111.100
Ejecutivos 15 40 $2.500 1 $137.500
Domiciliarios 30 20 $2.500 1 $125.000
Supervisores 5 $5.555 1 $27.775
Call center 120 $2.500 1 $300.000
Subtotal 60 191
383 29 $806.375Total, capacitación
Objetivo/Descripción 
(*) 
¿Qué se persigue y 
por qué? 
Corregir en forma masiva teléfonos inválidos en 
Emerix (Stock hasta Mayo 2017), para efectuar 
limpieza de teléfonos con marca inválido, 
optimizando la oportunidad de contacto en la 
gestión de clientes.  
 
Inconsistencias detectadas en el levantamiento, 
teléfonos mal ingresados por:  
1.- Código de área erróneo 
2.- Estructura de número erróneo. 
3.- Concatenación número código y estructura 
de teléfono erróneo. 
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Situación actual (*) 
¿Qué ocurre ahora? 
¿Cómo se hace hoy? 
Existen teléfonos con marca inválido en sistema 
Emerix los cuales se encuentran sin una regla 
lógica de activación de teléfonos, lo que afecta 
en la corrección de datos ingresados con 
inconsistencia informada por los usuarios. 
Estos teléfonos no pueden ser corregidos en 
forma manual ni masiva por lo que el contacto 
con el cliente se pierde 
 
Resultado esperado 
(*) 
¿Cómo se quiere 
lograr? 
 
Ingresar nuevas reglas al sistema para que 
pueda limpiar y corregir aquellos teléfonos que 
puedan ser lógicamente rescatables y que 
tengan inconsistencias en: 
1.- Código área. 
2.- Estructura teléfono 
3.- Concatenación área, teléfono 
 
Teléfonos tipo Fijos 
Largo 6 
*Si código de área es 032, 033, 034, 035, 041, 
042, 043, 045, 051, 052, 053, 055, 057, 058, 
061, 063, 064, 065, 067, 071, 072, 073,075,32, 
33, 34, 35, 41, 42, 43, 45, 51, 52, 53, 55, 57, 
58, 61, 63, 64, 65, 67, 71, 72, 73, 75, 322, 332, 
342, 352, 412, 422, 432, 452, 512, 522, 532, 
552, 572, 582, 612, 632, 642, 652, 672, 712, 
722, 732, 752,  estructura largo 6, activar 
anteponiendo a estructura n°  2 EJEMPLO: 
Código 041 Teléfono  481695; debe activar 
código 041 teléfono 2481695 
 
*Si código de área es 2, 02, 002, 22, 0022, 222, 
56, 562, 0562, 5602, estructura larga 6, activar 
anteponiendo a estructura n° 22. EJEMPLO: 
Código 2 Teléfono 426815; debe activar código 
02 teléfono 22426815 
 
Largo 7 
*Si código de área es 2, 02, 002, 22, 0022, 222, 
56, 562, 0562, 5602, estructura larga 7, activar 
anteponiendo a estructura n° 2. EJEMPLO: 
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Código 0022 Teléfono 5282594; debe activar 
código 02 teléfono 25282594. 
 
*Si código de área es 032, 033, 034, 035, 041, 
042, 043, 045, 051, 052, 053, 055, 057, 058, 
061, 063, 064, 065, 067, 071, 072, 073,075,32, 
33, 34, 35, 41, 42, 43, 45, 51, 52, 53, 55, 57, 
58, 61, 63, 64, 65, 67, 71, 72, 73, 75, 322, 332, 
342, 352, 412, 422, 432, 452, 512, 522, 532, 
552, 572, 582, 612, 632, 642, 652, 672, 712, 
722, 732, 752, estructura largo 7 y comience 
con n°2 activar. EJEMPLO: Código 552 Teléfono 
2349310; debe activar código 055 teléfono 
2349310. 
 
Largo 7 
*Si código de área es 92, 93, 94, 95, 96, 97, 98-
09-99, 092, 093, 094, 095, 096, 097, 098, 099-
569-569-999, estructura larga 7, (siempre que 
comience con 2-3-4-5-6-7-8-9). Activar código 
09, incorporar a estructura 2° o 3° n° de código 
según corresponda, (si código 2 dígitos agregar 
en 2° n°, si es 3 dígitos agregar 3° n°). 
EJEMPLO: Código 099 teléfono 2212328; debe 
activar código09 teléfono 92212328 
 
Largo 8 
*Si código de área es 003-004-005-006-007, 
estructura largo 8 y comience con 1,2,3,4,5,7, 
concatenar 3° digito de código + 1° n° de 
estructura (eliminando 1° 0 de código), el 
resultado sea igual a código regiones 032, 033, 
034, 035, 041, 042, 043, 045, 051, 052, 053, 
055, 057, 058, 061, 063, 064, 065, 067, 071, 
072, 073,075 y 2 ° n° de estructura sea igual a 
2 Activar. EJEMPLO Código 006 teléfono 
42203679; debe activar código 064 teléfono 
2203679 
 
*Si código de área es 3,4-5-6-7, estructura larga 
8 y comience con 1, 2, 3, 4, 5,7, concatenar 
digito código + 1° n° de estructura 
(anteponiendo un cero a la izquierda), el 
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resultado sea igual a código de regiones 032, 
033, 034, 035, 041, 042, 043, 045, 051, 052, 
053, 055, 057, 058, 061, 063, 064, 065, 067, 
071, 072, 073,075 y el 2° n° de estructura sea 
igual a 2 Activar. EJEMPLO: Código 5 teléfono 
12613062; debe activar código 051 teléfono 
2613062 
 
*Si código de área es 03, 04, 05, 06, 07, 
estructura largo 8 y comience con 1, 2, 3, 4, 5,7, 
concatenar  los 2 n° de código + 1° n° de 
estructura, el resultado sea igual a código de 
regiones 032, 033, 034, 035, 041, 042, 043, 
045, 051, 052, 053, 055, 057, 058, 061, 063, 
064, 065, 067, 071, 072, 073,075 y el 2° n° des 
estructura sea igual a 2 Activar. EJEMPLO: 
Código 05 teléfono 12613062; debe activar 
código 051 teléfono 2613062 
 
*Si código de área es 002, 2, 562, 5602, 032, 
033, 034, 035, 041, 042, 043, 045, 051, 052, 
053, 055, 057, 058, 061, 063, 064, 065, 067, 
071, 072, 073,075,32, 33, 34, 35, 41, 42, 43, 
45, 51, 52, 53, 55, 57, 58, 61, 63, 64, 65, 67, 
71, 72, 73, 75, 322, 332, 342, 352, 412, 422, 
432, 452, 512, 522, 532, 552, 572, 582, 612, 
632, 642, 652, 672, 712, 722, 732, 752 
estructura largo 8 y comience con 2 Activar. 
EJEMPLO: Código 002 teléfono 26961081; debe 
activar código 02 teléfono 26961081 
 
Largo 8 
*Si código de área es, 93, 94, 95, 96, 97, 98-09-
99, 092, 093, 094, 095, 096, 097, 098, 099-
569-569-999, 02, 2, 22, 8, 06, 07-08-02-9.-09-
99-56-056-569-001-002-003-004-005-006-
007-008-009,9990009, estructura larga 8. 
Activar código 09 y dejar estructura, (siempre 
que comience con (3-4-5-6-7-8-9), EJEMPLO: 
Código 02 teléfono 93591099; debe activar 
código 09 teléfono 93591099 
 
Largo 9 
 
64 
 
Si código de área es 0, 00, 000, 02, 002, 222, 
562 estructura largo 9 y 2° digito de estructura 
sea 2 Activar ingresando código 02 y eliminando 
los 1° n° de estructura. EJEMPLO: Código 0 
teléfono 226375800; debe activar código 02 
teléfono 26375800 
 
*Si código de área es  0, 00, 000, 9., 9, 09, 009, 
999, 32, 33, 34, 35, 41, 42, 43, 45, 51, 52, 53, 
55, 57, 58, 61, 63, 64, 65, 67, 71, 72, 73, 75, 
322, 332, 342, 352, 412, 422, 432, 452, 512, 
522, 532, 552, 572, 582, 612, 632, 642, 652, 
672, 712, 722, 732, 752, 032, 033, 034, 035, 
041, 042, 043, 045, 051, 052, 053, 055, 057, 
058, 061, 063, 064, 065, 067, 071, 072, 
073,075 estructura largo 9 y los 2 primeros 
dígitos correspondan a  32, 33, 34, 35, 41, 42, 
43, 45, 51, 52, 53, 55, 57, 58, 61, 63, 64, 65, 
67, 71, 72 y 3° n° es 2 Activar ingresando código 
que corresponda a regiones EJEMPLO:  Código 
09 teléfono 322941163; debe activar código 032 
teléfono 2941163 
 
Celular Largo 9 
* Si código de área es , 93, 94, 95, 96, 97, 98-
09-99, 092, 093, 094, 095, 096, 097, 098, 099-
569-569-999, 0, 00, 000, 001, 002, 003, 004, 
005, 006, 007, 009, 9., 9, 09, 009, 999, 56, 056, 
569, estructura largo 9 ,  1° digito es 9 y 2° sea 
2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9. Activar ingresando código 
09 y eliminar 1° digito de la izquierda. 
EJEMPLO: Código 00 teléfono 963344479; debe 
activar código 09 teléfono 63344479 
 
Fijos Largo 10 
*Si código de área es 0, 00, 000, 2, 22, 02, 002, 
222, 562 estructura largo 10 y 2° digito de 
estructura sea 2 Activar ingresando código 02 y 
eliminando los 2 primeros n° de estructura. 
EJEMPLO: Código 0 teléfono 0226375800; debe 
activar código 02 teléfono 26375800 
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*Si código de área es  0, 00, 000, 9., 9, 09, 009, 
999, 32, 33, 34, 35, 41, 42, 43, 45, 51, 52, 53, 
55, 57, 58, 61, 63, 64, 65, 67, 71, 72, 73, 75, 
322, 332, 342, 352, 412, 422, 432, 452, 512, 
522, 532, 552, 572, 582, 612, 632, 642, 652, 
672, 712, 722, 732, 752, 032, 033, 034, 035, 
041, 042, 043, 045, 051, 052, 053, 055, 057, 
058, 061, 063, 064, 065, 067, 071, 072, 
073,075 estructura largo 10 y los 3 primeros 
dígitos correspondan a  032, 033, 034, 035, 
041, 042, 043, 045, 051, 052, 053, 055, 057, 
058, 061, 063, 064, 065, 067, 071, 072 y 4° n° 
es 2 Activar ingresando código que corresponda 
a regiones EJEMPLO:  Código 09 teléfono 
0322941163; debe activar código 032 teléfono 
2941163 
 
Celular Largo 10 
*Si código de área es , 93, 94, 95, 96, 97, 98-
09-99, 092, 093, 094, 095, 096, 097, 098, 099-
569-569-999, 9.-09-99-56-056-569-001-002-
003-004-005-006-007-008-009,999, 9, 
estructura largo 10, 2 primeros dígitos sean n° 
99, 09, 56, 09, 00, 92, 93, 94,95, 96, 97, 98, 80, 
08, 70, 07, 60, 06, y (siempre que comience con 
2-3-4-5-6-7-8-9) Activar ingresando código 09, 
eliminar primeros 2 dígitos de la izquierda. 
EJEMPLO: código 9 teléfono 0097040185; debe 
activar código 09 teléfono 97040185 
 
Fijo Largo 11 
*Si código de área es 02, 002, 222, 562 
estructura largo 11 y 3° digito de estructura sea 
2 Activar ingresando código 02 y eliminando los 
3 primeros n° de estructura. EJEMPLO: Código 
09 teléfono 00229223769; debe activar código 
02 teléfono 29223769. 
 
*Si código de área es  0, 00, 000, 9., 9, 99, 999, 
09, 009, 02,2, 32, 33, 34, 35, 41, 42, 43, 45, 51, 
52, 53, 55, 57, 58, 61, 63, 64, 65, 67, 71, 72, 
73,75-001-002-003-004-005-006-007-008-
009, 322, 332, 342, 352, 412, 422, 432, 452, 
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Fuente: Elaboración Propia 
512, 522, 532, 552, 572, 582, 612, 632, 642, 
652, 672, 712, 722, 732, 752, 032, 033, 034, 
035, 041, 042, 043, 045, 051, 052, 053, 055, 
057, 058, 061, 063, 064, 065, 067, 071, 072, 
073,075, estructura largo 11 y comiencen con 
0032, 0033, 0034, 0035, 0041, 0042, 0043, 
0045, 0051, 0052, 0053, 0055, 0057, 0058, 
0061, 0063, 0064, 0065, 0067, 0071, 0072, 
0073,0075 y 5° n° sea 2 Activar. EJEMPLO: 
código 09 teléfono 00322214695; debe activar 
código 032 teléfono 2214695 
 
Celular Largo 11 
*Si código de área es , 93, 94, 95, 96, 97, 98-
09-99, 092, 093, 094, 095, 096, 097, 098, 099-
569-569-999, 0, 00, 000, 001-002-003-004-
005-006-007-008, 009, 9990009, 9., 9, 99, 09, 
009, 999, 56, 056, 569, 0569 estructura largo 
11 y 3 primeros dígitos 099, 999, 009, 056, 569, 
909, y (siempre que comience con 2-3-4-5-6-7-
8-9)activar ingresando código 09 y teléfono 
eliminar los primeros 3 primeros dígitos. 
EJEMPLO: Código 00 teléfono 09985688527; 
debe activar código 09 teléfono 85688527 
 
Cabe destacar que aún se encuentran 
realizando revisión de los teléfonos inválidos por 
lo cual, al momento de iniciar el desarrollo de 
este requerimiento, podrían existir nuevas 
definiciones a abordar. 
Beneficios al negocio 
(*) 
Aumentar la Contactabilidad para obtener una 
Normalización oportuna. 
Alineación estratégica 
(*) 
Normalización de Clientes 
Urgencia (*) Alta.  Se requiere normalizar el 100% de los 
teléfonos inválidos, (stock hasta Mayo 2017), en 
Sistema Emerix. De no llevar a cabo este 
requerimiento impactará en la oportunidad de 
contacto con los clientes. 
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Para desarrollar e implementar estas reglas se debe trabajar en conjunto 
con dos áreas, las cuales son las involucradas en el desarrollo del 
proyecto, estas son la Unidad de Búsqueda y mantención de datos y el 
área de Sistema. A través de modelamiento Bizaggi se detalla los pasos de 
actuar actual de cada área para inyectar las reglas establecidas al 
sistema.  
 
Tabla 11. Proceso desarrollo proyecto 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Una vez cumplidos los pasos expresados en el proceso de desarrollo se 
debe controlar en forma interna el funcionamiento de las reglas 
propuestas en un plazo de un mes de forma aleatoria para comprobar que 
el proceso este 100% activo en el sistema. Una vez concurrido este plazo 
se finaliza la implementación de propuesta de desarrollo.  
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Distribución Actual de Recursos económicos 
 
Los recursos utilizados al día de hoy se expresan netamente por la 
revisión efectuada por el analista a cargo, en primera instancia se 
efectuara revisión de los casos con marca invalido de stock que 
corresponden a 62.378 casos, esto implica efectuar revisión y 
normalización de casos 4 días durante el mes, este trabajo se cuantifica 
al año en 192 horas, de las cuales la capacidad resolutiva podría llegar al 
de 15% de los casos, en la tabla anexa se cuantifica valor operativo anual.  
 
Tabla 12. Distribución actual de los recursos económicos 
 
*Q Recibidos Stock corresponde al 46% de la base total de teléfonos con marca invalido 
proyectadas al 2018 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Teniendo en consideración esto se puede estimar que el aporte efectuado 
por el analista a cargo solo es del 7% en el proceso de Normalización de 
teléfonos con marca inválido, para comprender esta situación, se efectúa 
desglose de aporte operativo a efectuar por el analista a cargo en la 
siguiente tabla: 
 
Tabla 13. Aporte Operativo Anatista sin desarrollo de proyecto 
 
* Flujo anual se considera con la cantidad mensual promedio de 5.999 teléfonos inválidos 
*Cantidad estimada de teléfonos inválidos estimada año 2018 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Si bien los costos para desarrollar esta tarea al día de hoy no son elevados, 
se puede reflejar que el aporte efectuado es mínimo, se debe considerar 
*Q Recibidos Stock %Validación Cantidad de teléfonos Validados HH Costo Operativo
62.378                              15% 9.357                                                         192                                  720.000$                  
Teléfonos inválidos
*Cantidad Teléfonos 
Marca Invalido
%Validación
Cantidad Teléfonos 
Normalizados
Aporte Operativo
*Teléfonos inválidos flujo 
promedio anual
71.988
0% -                                        
0%
Teléfonos inválidos stock 62.378 15% 9.357                               7%
Total 134.366 7%
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además que la cantidad de HH es estimativa y se consideran en su 
totalidad solo en el caso de que no se estime priorizar alguna contingencia 
solicitada por parte de la Gerencia.  
 
Distribución Futura de Recursos económicos 
 
En términos generales la distribución futura de recursos económicos una 
vez desarrollado el proyecto propuesto considera costo $0 de ejecución, 
esto se debe que la inversión de costos solo es desembolsable al momento 
de desarrollo del mismo. 
 
En la siguiente tabla se cuantifica la utilidad operativa v/s los costos 
asociados a la ejecución interna del sistema. 
 
Tabla 14. Distribución Futura de recursos económicos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Valores de propuesta 
 
El desarrollo de este proyecto no significa que se deban dejar de comprar 
nuevos datos telefónicos a los clientes de Banco Estado sino más bien 
aplica una optimización de recursos dentro de la Gerencia de Operaciones 
en el corto y largo plazo. Además de una optimización de recursos a nivel 
transversal.  
Proyecto automatización Q Recibidos %Validación Validados Costo % Validados
Analista Interno 80.620           -                      -                         -                      0,00%
Externa 80.620           0% -                         -                      0,00%
Sist. Interno 80.620           90% 72.558             -                      90,00%
80.620           90% 72.558             -                      90,00%
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En cuanto a la cuantificación total de desarrollo de proyecto, en tabla 14 
se puede visualizar un detalle completo de presupuesto a utilizar. 
 
Tabla 15. Cuantificación desarrollo de proyecto 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Una vez cuantificado el desarrollo de proyecto se debe considerar los 
resultados de flujo estimativo que considera la proyección trianual de 
ingreso de incidencias al sistema, este flujo compara la perdida de 
teléfonos anual al no considerar desarrollo de propuesta y con desarrollo 
de propuesta.  
 
 
 
 
 
 
Valor HH Aprox Valoración $ Cantidad Personas Cantidad HH Total bruto 
Desarrollo y testing área técnica aprox $2.083 5 60 $624.900
Desarrollo analista creación $3.750 1 30 $112.500
Capacitación realizada por analista $3.750 1 12 $45.000
Capacitación realizada por RRHH $5.000 1 12 $60.000
Capacitación jefes de plataforma $5.555 20 1 $111.100
Capacitación ejecutivos $2.500 55 1 $137.500
Capacitación Domiciliarios $2.500 50 1 $125.000
Capacitación Supervisores $5.555 5 1 $27.775
Capacitación Call center $2.500 120 1 $300.000
110 $1.543.775Total, ejecución de proyecto
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Tabla 16. Flujo comparativo estimativo pérdida de datos trianual 
 
 
*Q Teléfonos inválidos Sin Desarrollo de Propuesta considera la cantidad de teléfonos 
con marca inválidos estimados al año 2018. 
*Q Teléfonos inválidos Con Desarrollo de Propuesta estima el 60% del total de casos 
proyectados a mejora de imput efectuada por los ejecutivos posterior a la capacitación solicitada. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Considerando que no hay un sistema que permita realizar la proyección 
anual del endeudamiento como tampoco la cantidad de clientes que 
puedan incrementarse, la valorización de flujo estimativo se es 
proporcional al incremento de IPC, (Indicador utilizado generalmente para 
proyectar una forma estándar del consumo de diversos servicios). 
 
Lo que hace estimar que la pérdida total de datos telefónicos sin gestión 
podría llegar al 85% anual al no llegar a desarrollar esta propuesta. Esta 
pérdida de teléfonos no solo afecta operacionalmente, sino que además 
afecta la estrategia de negocio que se enfoca en cuidar y recuperar los 
activos de Banco Estado. 
Dentro del siguiente mapeo se puede ver expresado como afecta la 
recuperación si no se cumple con el objetivo de lograr contactabilidad con 
Flujo de Proyecto 2018 2019 2020
*Q Teléfonos inválidos 134.366              138.397 142.549
% Validación 15,00% 15,00% 15,00%
Total Validados 20.155 20.760 21.382
Total Perdida de Datos 114.211 117.637 121.167
Sin Desarrollo Propuesta
Flujo de Proyecto 2018 2019 2020
*Q Teléfonos inválidos 80.620                 83.039 85.530
% Validación 90,00% 90,00% 90,00%
Total Validados 72.558 74.735 76.977
Total Perdida de Datos 8.062 8.304 8.553
Con Desarrollo Propuesta
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los clientes y el evitar que los clientes pasen a una instancia judicial la 
que puede desencadenar a castigo de la deuda. 
 
Figura 7. Formas de evitar pérdidas en la recaudación 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Una vez estimada y calculada la recuperación aproximada obtenida por el 40% 
de Contactabilidad, es posible cuantificar los beneficios futuros de esta 
propuesta de desarrollo, con estos datos se puede efectuar un flujo de caja que 
permite determinar la rentabilidad económica de este desarrollo, el cual se 
detalla en la siguiente tabla: 
Proyecto 
automatización
Q Recibidos %Validación Validados
Contactabilidad 
40%
Recuperación 
aprox.
Cartera Pre-
Judicial
Cartera 
Judicial 30%
Cartera 
Castigo 5%
Recuperación 
Cartera Castigo 
1%
Sist. Interno 80.620        90% 72.558         29.023                  1.451.160.000 72.558             21.767 1.088 11
¿Por que se quiere 
evitar esta perdida 
Evitar perdida de 
contactabilidad
Evitar incremento de 
cartera de castigo
Perdidas en la recaudación
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Tabla 17.Flujo de Caja 5 años 
 
*Tasa descuento, corresponde a la valorización Promedio 2011 al 2017 IPSA e IPC al año 2017 
*Tasa Impuestos, Tasa informada por el Banco Estado al 2017 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Se puede concluir a través de este flujo de caja, que la recomendación 
económica es efectuar este proyecto de desarrollo, debido a que los 
resultados informados en el presente Flujo de Caja son Positivos para la 
organización. 
 
Además de los beneficios Económicos, este proyecto cuenta beneficios  
estratégicos para los funcionarios y la organización, este tipo de beneficios 
se visualizan en la siguiente imagen: 
Año 0 1 2 3 4 5
Beneficios 1.451.150.000 1.494.684.500 1.539.525.035 1.539.525.035 1.539.525.035
Costos -1.543.775 0 0 0 0
Gastos fijos Licencia -24.370.488 -24.370.488 -24.370.488 -24.370.488 -24.370.488 
Depreciación 0 0 0 0 0
Ganancia de Capital 0
Utilidad antes de Impuestos 1.425.235.737 1.470.314.012 1.515.154.547 1.515.154.547 1.515.154.547
Impuestos -363.435.113 -374.930.073 -386.364.409 -386.364.409 -386.364.409 
Utilidad despues de Impuestos 1.061.800.624 1.095.383.939 1.128.790.138 1.128.790.138 1.128.790.138
Depreciación 0 0 0 0 0
Ganancia de Capital 0
Flujo Operacional 1.061.800.624 1.095.383.939 1.128.790.138 1.128.790.138 1.128.790.138
Inversión 0
Capital de Trabajo 0
Recuperación Capital de Trabajo 0
Valor Liquidación 0
Flujo No Operacional 0 0 0 0 0 0
Flujo de Caja 0 1.061.800.624 1.095.383.939 1.128.790.138 1.128.790.138 1.128.790.138
Flujo de Caja Descontado 0 863.252.540 724.029.307 606.593.667 493.165.583 400.947.628
Valor Actual Neto VAN 3.087.988.726 Tasa descuento 23% Tasa impuestos 25,5%
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Imagen 7. Beneficios  desarrollo proyecto 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES  
 
Como empresa de servicios Banco Estado Cobranza tiene una política al 
enfoque social hacia sus clientes debido a esto y como estrategia de la 
organización existe preocupación en contactar a sus clientes, ya sea por 
encontrar una solución a los problemas financieros que se plasma en la 
rebancarización de ellos, como además en la protección de los activos de 
Banco Estado. 
  
Es por esto que como área encargada de administrar, mantener y 
proporcionar datos demográficos de los clientes a la organización esta 
problemática se transforma en una necesidad de alimentar los procesos 
con las mejores herramientas y soluciones existentes que generen 
contacto con los clientes. 
 
Beneficios desarrollo de Proyecto
Mejoras en input •Capacitación de ingreso 
de datos al sistema a los 
usuarios 
Disminución ingreso de 
teléfonos malos
Implementación de 
reglas al sistema
•Normalización y 
reproceso de teléfonos 
con marca invalido
Disminución de recursos 
económicos de compras a 
teléfonos con posible contacto
•Automatización de 
procesos manuales del 
Analista
Limpieza de teléfonos 
del sistema
•Levantamiento de 
solicitud a banco para  
eliminación de estos 
registros
Mejora en la visualización de 
datos lo que agiliza la búsqueda 
de los usuarios
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Por lo estudiado y señalado en el presente informe se plasma las 
inoperancias del sistema Emerix en la mantención de datos, que 
presentan inconsistencias considerables en la perdida de datos. 
 
Es por esto que gracias al estudio de propuesta se logra identificar con la 
utilización de la herramienta de diagrama de Pareto cuales son las 
principales incidencias dentro del sistema Emerix que impiden obtener la 
contactabilidad requerida y deseada, una vez que se identificaron los 
problemas se analizó y se logró detectar a través de un árbol de problemas 
las causas y efectos que infieren en mantener teléfonos con marca 
invalido. 
  
Dentro de un total de 203.911 casos que se encuentran con problemas el 
66% de los casos corresponde a teléfonos con marca invalido de los cuales 
parece importante encontrar un desarrollo de propuesta debido a que el 
34% restante no presenta un error sistémico, sino más bien corresponden 
a teléfonos sin marca de ingreso admitido al sistema, para solucionar este 
problema solo basta con agregar una marca de teléfono admitido en la 
interfaz de carga, al no tener una implicancia de solución de sistema 
parece relevante encontrar mejoras a los teléfonos con marca invalido 
debido a que son teléfonos que se pierden y no lograr generar un contacto 
con los clientes. El total de pérdida de datos al día de hoy corresponde al 
85% de los teléfonos con estado de marca. 
Dentro de los problemas más críticos se puede identificar principalmente: 
 Perdida de contactabilidad con el cliente que conlleva lentitud en la 
recaudación y/o regularizaciones de productos con morosidad 
 Compra innecesaria de datos que se encuentran inválidos y que por 
estructura no caen en el discador para su gestión 
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 El sistema no cuenta con reglas específicas en el ingreso de datos 
 
Esta propuesta de desarrollo apuesta a bajar este 85% de perdidas 
mencionadas a un 10% debido a que las reglas a inyectar abarcan a un 
90% de reproceso de teléfonos, considerando además que el input de 
datos abarca un 40% previo a este paso, debido a la capacitación 
propuesta hacia los usuarios. 
 
Los sistemas de comunicación en Chile han sufrido reestructuraciones en 
la forma de utilización de herramientas de comunicación, lo que significa 
que un sistema de información que proporciona datos se tiene que 
reevaluar e implementar mejoras en sus sistemas para estar alineados en 
la estructura de los teléfonos que logren contacto con sus clientes, estas 
reestructuraciones son paulatinas y constantes por lo que los sistemas 
no pueden dejar de tener inteligencia que permita estructurar la forma de 
marcación de números telefónicos. 
 
Es por esto que parece importante contribuir en la generación de reglas 
de desarrollo que cubran las necesidades de proporcionar una regulación 
de datos antiguos, para mantener y clasificar datos actuales y cubrir 
necesidades futuras que pueda presentar las actualizaciones de 
comunicación dispuestas por el Gobierno de Chile con el Ministerio de 
Telecomunicaciones. 
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GLOSARIO  
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